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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan merupakan suatu tantangan
besar yang harus dihadapi oleh organisasi yang bergerak di bidang jasa, sehingga
organisasi atau perusahaan harus selalu mencari solusi untuk memenuhi kepuasan
pelanggannya (Aljoudimi dkk., 2015). Rumah sakit merupakan suatu tempat yang
terorganisasi dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada pasien, baik yang
bersifat dasar, spesialistik, maupun subspesialistik. Selain itu, rumah sakit juga
dapat digunakan sebagai wahana pendidikan dan penelitian bagi tenaga profesi
kesehatan (Adisasmito, 2017).
Dalam beberapa tahun terakhir, minat dalam pelayanan rumah sakit telah
meningkat karena perubahan standar hidup manusia, sehingga biaya kesehatan
pun ikut meningkat seiring dengan perkembangan teknologi. Semakin
meningkatnya biaya kesehatan membuat masyarakat kesulitan untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan. Asuransi kesehatan merupakan salah satu solusi untuk
meringankan beban biaya kesehatan. Pemerintah telah berupaya untuk
memberikan jaminan kesehatan untuk masyarakat yaitu dengan
diselenggarakannya program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) melalui Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan (Pertiwi, 2016).
BPJS Kesehatan menyelenggarakan program Jaminan Kesehatan Nasional
yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 40 tahun 2004 tentang Sistem Jaminan
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Sosial Nasional (SJSN) dan Undang-Undang Nomor 24 tahun 2011 tentang Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). Seluruh penduduk Indonesia diwajibkan
oleh pemerintah untuk menjadi peserta BPJS. Di satu sisi, BPJS diklaim
memberikan manfaat, tetapi di sisi lain BPJS dianggap memiliki berbagai
masalah, terutama pada kualitas pelayanan (Rahman, 2017). Berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh Pertiwi (2016), salah satu masalah yang terjadi
pada pelayanan BPJS Kesehatan yaitu adanya perbedaan kepuasan pasien yang
menggunakan asuransi BPJS dengan pasien umum yang membiayai pelayanan
secara mandiri. Pada variabel kepuasan pasien, terdapat perbedaan yang signifikan
antara pasien BPJS dengan pasien umum. Pasien BPJS memiliki tingkat kepuasan
yang lebih rendah dibandingkan dengan pasien umum. Hal ini dapat terjadi karena
kualitas pelayanan yang tidak efektif dan tidak efisien.
Kualitas pelayanan merupakan salah satu tolok ukur keberhasilan suatu
perusahaan di bidang jasa dalam menyelenggarakan kegiatan usaha. Menurut
Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1996), dimensi kualitas pelayanan meliputi
tangible (bukti langsung), empathy (sikap perhatian dan peduli), reliable (dapat
diandalkan), responsiveness (tanggap) dan assurance (jaminan kualitas dan
keamanan). Peningkatan kualitas pelayanan perawatan medis telah menjadi
perhatian utama bagi pasien untuk memberikan layanan yang lebih baik kepada
pasien, kualitas layanan menjadi semakin penting bagi rumah sakit dalam hal
memuaskan dan mempertahankan pasien (Amin dan Nasharuddin, 2018).
Kepuasan pasien dipandang sebagai faktor yang sangat penting dalam proses
membangun dan mempertahankan hubungan dalam pelayanan medis (Amin dan
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Nasharuddin, 2018). Tingkat kepuasan pasien di rumah sakit dipengaruhi oleh
berbagai faktor, yaitu karakteristik pasien dan karakteristik sistem kesehatan.
Faktor dari karakteristik pasien antara lain harapan pasien, status kesehatan
pasien, karakteristik demografi dan sosial ekonomi pasien, sedangkan faktor dari
karakteristik sistem kesehatan, antara lain karakteristik penyedia layanan
kesehatan, kepuasan staf (dokter, perawat, staf lain) serta asuransi dan biaya
kesehatan (Salehi dkk., 2018).
Kepuasan pasien dapat mempengaruhi loyalitas pasien (Meesala dan Paul,
2016). Thomas dan Tobe (2013) menekankan bahwa “loyalitas lebih
menguntungkan” karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru jauh lebih
besar daripada mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Pelanggan yang loyal
akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut ke pelanggan lain dan berpikir
lebih dari dua kali sebelum berubah pikiran untuk beralih ke produk atau layanan
lain. Loyalitas pelanggan tidak diperoleh secara instan, namun dibangun melalui
suatu pendekatan dengan mengenali keinginan dan minat pelanggan (Khadka
dkk., 2017).
Evaluasi pasien rawat inap terhadap kualitas layanan rumah sakit akan
meningkatkan hasil sistem perawatan kesehatan yang ada dan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan, sehingga jumlah pasien rawat inap yang puas meningkat dan
pasien akan terus mengunjungi rumah sakit tersebut (Amin dan Nasharuddin,
2018). Sedangkan rumah sakit yang gagal memahami pentingnya memberikan
kualitas layanan dan kepuasan pasien kemungkinan besar akan kehilangan pasien
(Padma dkk., 2010). Dalam situasi ini, kepuasan pasien telah dianggap sebagai
4
tolok ukur dalam mempertahankan pasien dalam jangka waktu yang lama (Oliver,
1980; Zeithaml dkk., 1996; Anthanassopoulos dkk., 2001). Semakin puas pasien
dengan pelayanan rumah sakit, maka semakin besar retensi pelanggan dan
kemauan pasien untuk merekomendasikan rumah sakit tersebut (Amin dan
Nasharuddin, 2018).
Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini penting untuk mengetahui
pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang meliputi tangible, empathy, reliable,
empathy dan responsiveness terhadap kepuasan pasien rawat jalan dengan BPJS di
Rumah Sakit Asy-Syifa Sambi, Boyolali, sehingga memungkinkan rumah sakit
untuk memiliki pemahaman yang lebih baik tentang pengaruh kualitas pelayanan
yang akan mengarah pada kepuasan dan loyalitas untuk membangun hubungan
jangka panjang dengan pasien.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah
penelitiannya, yaitu apakah kualitas pelayanan (tangibles, empathy, reliability,
responsiveness dan assurance) berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan
dengan BPJS di RS Asy-Syifa Sambi?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, maka tujuan dari penelitian ini yaitu untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, empathy, reliability,
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responsiveness dan assurance) terhadap kepuasan pasien rawat jalan dengan BPJS
di RS Asy-Syifa Sambi.
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan:
a) Dapat menjadi bahan masukan bagi umah sakit yang berkaitan dengan upaya
peningkatan kualitas pelayanan poli rawat jalan dengan BPJS di RS Asy-
Syifa Sambi.
b) Dapat menjadi bahan pertimbangan untuk meningkatkan kepuasan pasien
rawat jalan dengan BPJS di RS Asy-Syifa Sambi.
c) Dapat dimanfaatkan sebagai referensi untuk penelitian sejenis.
2. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat mendukung teori mengenai dimensi
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien.
